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Presentación
Señores Miembros del jurado,
Se pone a vuestra consideración el presente trabajo titulado “Niveles de
satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación Agencia 1 Cusco,
2017”.
El cual está servirá como instrumento para llegar a detectar los niveles de
satisfacción que existe en los trabajadores de la Agencia Bancaria y a su vez nos
permitirá dar soluciones que permita alcanzar una correcta toma de decisiones y
dar una solución a los problemas encontrados.
Así cumpliendo con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad
Cesar Vallejo, el mencionado trabajo se encuentra dividido en seis Capítulos que
se detallan a continuación.
El trabajo de investigación fue elaborado bajo las indicaciones y protocolo de
la Escuela de Posgrado de la Universidad, razón por la cual es puesta a vuestra
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Palabras claves: Satisfacción laboral, Motivación, Capacitación, Condiciones de
Trabajo, Reconocimiento Personal, Incentivos y Características Personales.
Además se desea mejorar los otros índices que se encuentran en diferentes
niveles, tratando de dar una solución óptima a los puntos negativos que son claves
en la mejora del ambiente y producción laboral dentro de la Institución Financiera,
siguiendo la línea por la cual se desempeñan.
Se llegó a concluir que el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores del
Banco de la Nación Agencia 1 Cusco durante el año 2017, se encuentra en un nivel
regular, con el objetivo de mejorar más adelante. La mencionada escala de
satisfacción arroja un resultado con el cual se quiere dar una solución que pueda
ser implementado no sólo en la oficina de Cusco, también pueda ser usado en
diferentes Agencias a nivel nacional, esto con el fin de lograr que los trabajadores
se sientan satisfechos, la satisfacción laboral se eleve y pueda verse reflejado en
el trabajo diario que realizan, mostrando eficiencia y calidad en la atención que se
ofrece a los clientes.
En la presente investigación se ha generado una propuesta de mejora del
nivel de satisfacción laboral de los trabajadores que laboran en el Banco de la
Nación Agencia 1 Cusco, 2017. Mediante éste trabajo se quiere dar a conocer el
grado de satisfacción que tiene el personal activo que labora en la entidad
financiera, en sus diferentes roles de desempeño y ambiente laboral, para el cual
se utilizó la Escala de Satisfacción Laboral SL-SPC (Palma, Sonia 2,004). Mediante
esta escala se recoge opiniones de los empleados sobre las diversas ocupaciones
y trabajo que realizan, de ésta manera se elaboró una escala preliminar donde se
puede observar claramente los siguientes puntos que consideramos importantes
para determinar la satisfacción laboral de los trabajadores: Condiciones físicas,
Condiciones de Trabajo, Beneficios Económicos y/o Incentivos, Reconocimiento
Personal y/o Social, Características propias de cada Persona, Desarrollo Personal,
Desempeño de tareas y Relaciones con la Autoridad.
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ABSTRACT
In this research has been generated a proposal for improving the level of job
satisfaction of employees working in the Bank of the nation Agency 1 Cusco, 2017.
This work aims to know the degree of satisfaction with active staff working at the
financial institution, in their different roles of performance and working environment,
which was the scale of satisfaction working SL-SPC (Palma, Sonia 2,004). using
this scale is collected opinions of employees on different occupations and work
carried out, in this way was a preliminary scale where you can clearly see the
following points which we consider important for determine the job satisfaction of
workers: physical conditions, conditions of work, economic benefits or incentives,
recognition staff or Social characteristics of each person, Personal development,
performance of tasks and Relations with the Autorid.
It was concluded that the level of job satisfaction of the employees of the Bank
of the nation Agency 1 Cusco during the year 2017, is on a regular level, with the
aim of improving later. Mentioned satisfaction scale throws a result with which we
want to give a solution that can be implemented not only in the office of Cusco, also
can be used in different agencies, so that the level of satisfaction of workers rises
and the results at the same time be seen reflected in the daily work carried out,
showing efficiency and quality of care that is offered to the customers. Also
want to improve the other indices that are at different levels, trying to give an optimal
solution to the negative points that are key in improving the environment and labor
production within the financial institution, following the line which is they play.
Key words: job satisfaction, motivation, training, conditions Incentives work,




En la actualidad los trabajadores del Banco de la Nación Ag. 1 Cusco se
encuentran motivados con su Institución, sin embargo esta motivación, no es, en un
nivel óptimo que debe tener toda institución, debido a diferentes causas que han
ocasionado insatisfacción laboral en sus trabajadores y mediante este trabajo
queremos dar a conocer a la Gerencia como también a las diferentes Instituciones
públicas y privadas de la importancia que es el grado de satisfacción en el centro de
trabajo.
En los últimos años se ha hablado de la satisfacción en el trabajo, que ha
incitado a muchas organizaciones a plantear soluciones y elaborar proyectos de
estudios que proponga soluciones siendo esto un punto muy importante en toda
empresa y se logre conocer no sólo el nivel de bienestar de los trabajadores, sino
también que ésta se considere como herramienta que permita dar a todos
colaboradores una calidad de vida laboral y social. Actualmente en toda institución
existe en el  entorno de trabajo competencia entre empleados y funcionarios, los
cuales ha propiciado que los retos a los que se enfrentan sean cada vez mayores,
entonces el resultado es una brecha más alta de personal más moderno,
competitivo, con mayor grado de compromiso con la institución y, a su vez, que goce
de más autonomía en su trabajo (https://www.researchgate.net/publication).
El Banco de la Nación es una Institución Pública que brinda servicios a las
entidades estatales, promueve la bancarización y la inclusión financiera en beneficio
de la ciudadanía complementando al sector privado, y fomenta el crecimiento
descentralizado del país, a través de una gestión eficiente y auto-sostenible
(bn.com.pe 2017) y para lograr todo ello los trabajadores tienen que demostrar todo
su profesionalismo, superando en todo momento las dificultades que son obstáculos
para el logro de los objetivos, siempre con plena identificación institucional en cada
localidad.
Entonces podemos definir que la satisfacción laboral es el comportamiento y
el compromiso que tienen los trabajadores de una determinada organización hacia
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la responsabilidad que tiene cada uno de ellos con su empresa, esa satisfacción
laboral repercutirá en la productividad y bienestar de la empresa. (Amorós, 2007), a
su vez la satisfacción laboral tiene otros causas que origina que un empleado no se
sienta conforme con el trabajo que realiza dentro de institución como es la edad, el
sexo, estado civil, nivel educativo, modalidad de trabajo e inclusive la antigüedad del
colaborador dentro de la institución, que en conjunto  recaerá sobre la estabilidad
emocional del trabajador, generando de parte de ellos diferentes actitudes logrando
que la labor a realizar sea positiva o negativa. (Robbins, 2004).
Asimismo se puede indicar que existe una estrecha relación con la motivación
y la satisfacción laboral y de esa misma manera ocurre entre los empleados y la
moral, es difícil diferenciarlas porque se correlacionan una a otra, (Robbins 1998).
Se puede entender entonces que la satisfacción laboral dentro de una organización
es la disponibilidad que cada uno de los trabajadores dentro de su centro de trabajo.
Entonces es importante saber que un empleado  va a lograr su satisfacción tanto si
la Institución le brinda un buen ambiente físico, si se logra un buen trato con sus
jefes, si es remunerado e incentivado por su trabajo, son factores  importantes a
considerar en una empresa.
Por otro lado, hay otros indicadores que intervienen en la satisfacción de los
trabajadores; estos son: la estabilidad emocional, actividades recreativas, edad,
condición socio - económica, la antigüedad, relaciones familiares y otros y de la
misma forma sucede con las aspiraciones personales y la motivación que pueda
tener cada empleado. Di Nardo (2005).
Podemos mencionar a Gómez et al. (2011), que se ha realizado estudios de
investigación  parecidos, sobre satisfacción laboral en el área comercial del Banco
de Crédito en la ciudad de Lima. Mediante éste trabajo se llegó  a conocer los
diferentes niveles de satisfacción laboral que existe en una entidad financiera, y la
definición del concepto de satisfacción laboral, donde se puede definir como la
actitud que tiene el trabajador  y la conducta frente a ello al momento de realizar una
tarea, en éste caso la labor que realizan es a presión donde se incluye metas que
repercutirán en sus sueldos y en el reconocimiento que la empresa otorgará al
cumplimiento de metas.
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Los resultados determinan que cuando los trabajadores se sienten
satisfechos  y reconocidos por el trabajo realizado se genera un crecimiento en la
productividad, generando entonces un alto rendimiento y productividad económica
dentro de la institución. Como también puede determinar el comportamiento negativo
de los empleados nos puede llevar a un bajo rendimiento, frustración por parte de
ellos e inclusive puede generar retiro definitivo del trabajo, creando una mala imagen
dentro de la empresa
En el trabajo de investigación de Gómez et al. (2011), se reconoció que el
entorno de trabajo tiene influencia en la satisfacción laboral de los trabajadores. Se
puede asegurar que los funcionarios poseen mayor grado de satisfacción laboral
frente a aquellos que tienen menor rango. Otra alternativa que influye de alguna
manera en los niveles de satisfacción laboral es la edad de los trabajadores. Por
ejemplo los mayores de edad tienen mayor satisfacción que los jóvenes.
1.2 Trabajos previos
Los niveles de satisfacción laboral se encuentran enlazados con el grado de
sentimiento con que los trabajadores llegan a realizar la labor diaria algunas veces
con dedicación plena y otras sólo por cumplir. Mediante lo expresado se puede
distinguir que el personal algunas veces se encuentra insatisfecho porque no existe
un reconocimiento total a la labor que realiza y algunas veces se encuentra
conforme con el trabajo porque es la única forma de  cumplir y recibirá a cambio su
remuneración, como se puede observar son sentimientos positivos y negativos;
además se debe considerar que cada persona tiene diferente forma de percibir las
cosas creando entonces diferentes formas de sentimientos en los trabajadores que
de alguna manera interfiere en la marcha de la empresa Schermerhurn et. Al.,
(2005).
Según el Estudio Delphi (2009) la optimización de los Recursos Humanos
se sitúa para los gestores en un lugar absolutamente primordial llegando a ser una
estrategia para todas las empresas públicas y privadas, se tiene que tener en
cuenta que ésta es una buena técnica basada en la eficiencia y eficacia que permite
lograr los objetivos trazados de la Institución logrando mejores resultados, se debe
considerar que la optimización de los recursos es muy importante para las
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organizaciones que se encuentran en procesos de modernización y en el Banco de
la Nación actualmente se encuentra en una etapa de reestructuración donde se
puede resaltar la importancia a la inclusión social y préstamos en toda su
envergadura llegando a competir a la par con la banca privada.
En el trabajo presentado por Gómez, Incio, O’Donnell (2011), nos hacen
saber la importancia de que cada organización debe saber identificar en qué nivel
de satisfacción laboral se encuentran sus empleados, para que la institución
refuerce esas debilidades y los convierta en fortaleza que les permitirá tanto al
trabajador como a la empresa: satisfacción laboral y empresarial, punto importante
a considerar en el entorno del personal que labora en una Institución. Entonces en
el sector financiero actualmente podemos encontrar muchos profesionales, que
ocupan diferentes cargos dentro de su empresa, muchos de ellos son personal
clave en la organización, todo esto se relaciona a la satisfacción laboral donde, de
cada personal que es bien retribuido la respuesta por parte de ellos será igual o
más efectiva que va a redundar en el bienestar de los clientes. Cabe recalcar que
el área comercial dentro de una organización financiera, los colaboradores son
importantes en el servicio que brinda la institución, ellos son la cara de la
organización, están directamente en contacto con los clientes del banco. Picon,O
(2015)
Para Rocca. L (2016) Nos dice que la competitividad del sector público se
manifiesta con la existencia de instituciones sólidas, eficaces y eficientes, que
ofrezcan productos y/o servicios de calidad y que entiendan y satisfagan las
necesidades de los usuarios de manera continua, actualmente en el Perú contamos
con muchas y grandes entidades públicas que ofrecen servicios y productos
muchas veces compitiendo con la empresa privada y esa competitividad, hace que
el sector público trabaje a la par con ellos para lograr que la población reciba
servicios con calidad que satisfaga sus necesidades.
La Según Espaderos, N (2016),  menciona que si la Institución quiere lograr
que el desempeño laboral de los empleados sea productivo y constante será
necesario que los trabajadores gocen de una ambiente acogedor tanto tecnológica
y social, es ahí donde la institución puede exigir a sus trabajadores ser proactivos
y capaces de colocar el esfuerzo máximo para lograr con lo propuesto dentro de su
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institución, dentro del marco de responsabilidad y bienestar. Llegando a incentivar
su desempeño de diversas formas que el empleado sienta satisfacción dentro de
su puesto de trabajo.
Actualmente se puede observar que la satisfacción en el trabajo está
relacionada a la forma y determinación de las personas, la manera de cómo son
reconocidos por la labor desempeñada dentro de la organización, sin embargo aún
existe dentro de algunos de ellos el sentimiento a su Banco que se expresa  con el
trabajo diario que realizan, algunos en el área Operativo como también  el área del
Rol Comercial. Debemos mencionar  que le Banco de la Nación ha presentado su
Sistema de Gestión de la Calidad en el cual involucra todos los procesos
principales, que son relacionados con los servicios que brinda el Banco como
misión principal de la Organización y los procesos de apoyo y de gestión
relacionados, que son necesarios para lograr que los procesos principales puedan
cumplir con sus objetivos de desempeño. (www.bn.com.pe)
Como parte de la estrategia de la implementación del Sistema de Gestión de
la Calidad, se ha venido incorporando en forma progresiva los diferentes procesos
del Banco, con el propósito de certificarlos con la norma ISO 9001 vigente, en ese
sentido a continuación se hace referencia específica a los procesos que están bajo
esa condición: Sistema de Administración de las Tarjetas Multired Global Debito –
VISA, que involucra los procesos de control y distribución de la Tarjeta Multired
Global Débito – VISA, la apertura de cuentas de ahorros - Sector público;
Otorgamiento de Préstamos Multired en todas las oficinas a nivel nacional y
Recuperación de Préstamo; pago de Haberes a los trabajadores y pensionistas del
sector público y retiros mediante ventanillas y cajero automático. (www.bn.com.pe)
1.3Teorías relacionadas al tema
 Satisfacción Laboral: Se puede definir como el grado de conformidad de los
trabajadores respecto a su entorno de trabajo, los empleados que trabajan en una
organización y su actitud frente a ésta (Palma, 2004).
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 Condiciones de Trabajo: Es la existencia o disponibilidad de los aspectos
ambientales y tecnológicos que regulan la actividad laboral en una organización y
como el trabajador la utiliza en su entorno (Palma, 2004). Son los aspectos como
las características de los locales, instalaciones, equipos, productos y demás útiles
que se encuentran dentro de la empresa y las condiciones que debe de haber en
cada puesto de trabajo para que se adapte a cada persona, esto va a depender de
las características internas que tenga el propio trabajador como las características
externas que puedan repercutir en el trabajador a la hora de llevar a cabo su trabajo.
Se puede mencionar también la relación que existe entre los trabajadores y
los superiores, el entorno que hay entre ellos es muy determinante a la hora del
trabajo.
 Reconocimiento Personal y/o Social: Podemos definir como como el
agradecimiento a la labor realizada por un trabajador, cómo la Institución  reconoce
al trabajador por el esfuerzo realizado día a día al momento de realizar  lo
encomendado, cuyos resultados se verán reflejados dentro de la empresa y por
ende el buen desenvolvimiento de la institución frente a la sociedad (Palma, 2004).
Al reconocer el comportamiento y desempeño de los empleados, recae en un mejor
clima laboral y realza nuestra productividad. Algo que se debe reconocer es que las
personas reconocidas en todos los sentidos serán de aquellas que tendrán la
autoestima alta y capaces de poner todo el esfuerzo con toda la satisfacción posible
en el trabajo encomendado por su institución.
 Beneficios Económicos: Es la retribución económica (remuneraciones, bonos,
gratificaciones, incentivos, etc.) por parte de la entidad hacia sus trabajadores por
el trabajo y valor agregado de cada uno de ellos al momento de cumplir con sus
funciones (Palma, 2004). Esto facilita el posicionamiento y diferenciación de la
empresa respecto de la competencia, permitiendo la captación y fidelización de la
clientela. El beneficio económico anticipa futuras necesidades y la mejora de la
adaptación al cambio.
1.4 Formulación del Problema
¿Cuáles son los niveles de satisfacción laboral de los trabajadores del Banco
de la Nación Agencia 1 Cusco?
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1.5Justificación del estudio
Actualmente el personal que labora en la Agencia del Banco de la Nación
Agencia 1 Cusco  siente insatisfacción laboral dentro de la Institución, en vista que
no se sienten motivados por las diferentes acciones que el Banco ha tomado frente
a sus trabajadores, como son despidos, falta de incentivos económicos, salarios
bajos, inestabilidad laboral, etc. Logrando que algunos trabajadores cumplan sólo
su trabajo por obligación y no por sentirse realmente identificado con su
Institución.
Es importante reconocer los niveles de satisfacción laboral dentro de la
Institución para determinar exactamente el desempeño laboral y generar un
crecimiento en la productividad, logrando entonces un alto rendimiento, beneficios
económicos y sociales para la institución.
1.6 Hipótesis
Actualmente existe insatisfacción laboral por parte de los trabajadores del
Banco de la Nación Agencia 1 Cusco, debido a diferentes factores ocurridos en la
institución.
Objetivos
El objetivo principal de este trabajo de investigación titulado "Niveles de
satisfacción en el trabajo de los empleados del Banco de la Nación Agencia 1
Cusco, 2017," es identificar y determinar la satisfacción en el trabajo de los
empleados de esa institución, determinando el desempeño laboral dentro de su
institución.
II. MÉTODO
2.1 Diseño de investigación
La investigación con la cual se ha desarrollado la tesis es Descriptivo –
Correlacional, en vista que tiene como propósito medir el grado de relación que
exista en la variable en una muestra de personas. (Sánchez y Reyes, 2006). Se
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ha realizado encuestas que nos ha permitido determinar las dimensiones y su
respectivo diagnóstico.
En el presente trabajo se ha analizado y a su vez también se ha descrito
los resultados obtenidos mediante un conjunto de métodos y técnicas que nos ha
permitido reunir y organizar interpretando toda la información con la finalidad de
identificarlos.
2.2 Variables, Operacionalización
CUADRO DE VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN
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Fuente: Basado de la Escala SPC – Sonia Palma Carrillo (2004)
2.3 Población y muestra
La población, está conformada por el personal que labora en el Banco de
la Nación Agencia 1 Cusco, ubicado en la ciudad el Cusco, durante el período de
julio a setiembre del 2017, con excepción de cargos jefaturales.
La muestra, con la que se trabajó fue de 58 trabajadores del Banco de la
Nación Agencia 1 Cusco, ubicado en la ciudad el Cusco, durante el período de julio
a setiembre del 2017, con excepción de cargos jefaturales.
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad
Las técnicas utilizadas en éste trabajo de investigación, es el cuestionario
adaptado al instrumento elaborado y validado por Sonia Palma Carrillo, quien lo
utilizó en un estudio realizado a trabajadores de algunas instituciones de Lima
Metropolitana. Ésta encuesta se encuentra constituido por 23 ítems, se ha
considerado preguntas de acuerdo a la variable principal que es satisfacción laboral
y las dimensiones y variables: Significación de Tareas, Condiciones de Trabajo,
Reconocimiento Personal y/o Social y Beneficios Económicos.
2.5 Métodos de análisis de datos
En el presente trabajo de investigación, se utilizó la información más
relevante, se elaboraron tablas estadísticas de doble entrada y programa Excel,
donde se representaron mediante gráficos de la encuesta validada del presente
trabajo y de esa forma se pueda medir el nivel de satisfacción laboral de los
trabajadores del Banco de la Nación Agencia 1 Cusco, analizándose la información
obtenida, para cotejar con estudios válidos y actualizados.
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2.6 Aspectos éticos
El presente estudio se realizó con el consentimiento de la Institución y los
trabajadores que laboran en el Banco de la Nación Ag. 1 Cusco, se sustenta en los
principios de la ética, pues en este caso los empleados de la organización están
sujetos a la investigación para el presente trabajo con consentimiento de ellos.
III. RESULTADOS
Gráfico 01: El ambiente de trabajo, la distribución es suficiente y se encuentran
acordes a las tareas que realiza el trabajador.
En el gráfico 01, se puede observar que el 97% de los trabajadores
encuestados, se encuentran contentos con el ambiente de trabajo y su distribución,
permitiéndoles realizar un trabajo eficiente y con total comodidad dentro de las
diferentes áreas donde cada uno de ellos tiene un trabajo específico, logrando
alcanzar con éxito las funciones encomendadas.
Los trabajadores dejaron claro que actualmente el ambiente dentro de las
oficinas del Banco se encuentran con todas las comodidades que se requiere para










la Administración, Jefe de operaciones, Supervisión, Secretaría y los Recibidores -
Pagadores; se cuenta con oficinas y ventanillas bien distribuidas, todas amobladas,
cada uno con sus mobiliarios completos y acordes a la necesidad del trabajador,
también cuentan con sus equipos en buen funcionamiento y con el debido
mantenimiento realizado bimestralmente.
En cuanto al área del Rol Comercial, donde se ubica las plataformas de
atención de préstamos multired, tarjetas de crédito, crédito hipotecario y agentes
multired, se cuenta con todos los ambientes bien ubicados y proporcionado a la
labor que se realiza, considerando la atención especial y personalizada para los
clientes. Todos sus ambientes otorgan la comodidad para sus trabajadores como
también para el público que tiene la entidad financiera
Asimismo se cuenta con ambientes de archivo, lockers para cada trabajador
y un comedor, el cual puede ser utilizado por todos los trabajadores.
Se realizó físicamente, visitas a la Oficina donde se puede observar que el
ambiente laboral es cómodo y con todas las comodidades acordes a las
necesidades del trabajo que se realiza en la entidad financiera, cumpliendo con las
normas indicadas por INDECI y Defensa Civil, logrando que las instalaciones  sean
las más propicias para sus empleados.
Lo que el Banco quiere es asegurar la gestión del negocio, enfocada en los
aspectos de productos, comercio y servicio al cliente; supervisando el desarrollo de
las funciones de desarrollo de productos, gestión comercial, gestión de canales y
servicio al cliente, así como vigilar el eficiente, adecuado y oportuno soporte
operativo y tecnológico a los productos y servicios financieros brindados por el
Banco. (www.bn.com.pe)
Gráfico 02: Remuneraciones e incentivos laborales.
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En el gráfico 02, nos muestra que el 69% de sus empleados no se encuentran
satisfechos por su retribución económica, entre ellos se  considera a los
trabajadores que cuentan con quince a menos años de tiempo de trabajo siendo
algunos nombrados y otros contratados.
Observamos también que el 31% de los colaboradores se sienten
conformes con la remuneración que les brinda su Institución, considerándolo
necesaria y suficiente para la labor encomendada, dentro de éste porcentaje se
encuentran aquellos que tienen más de veinte años de servicio
La diferencia de remuneraciones de los trabajadores de la entidad financiera
se debe a muchos factores como son: el tiempo de servicio, categorías y la
modalidad de contratos. Se ha estado solicitando a Lima que se nivele los sueldos
en vista que los  trabajadores realizan algunos las mismas labores, incluso mucho
más que los otros, motivo por el cual la mayoría del personal rechaza esa diferencia.
En cuanto a los incentivos laborales, se le entrega a cada trabajador en base











Gráfico 03: El trabajo y su aceptación por parte del trabajador.
En el gráfico 3, se observa que el 35% de los trabajadores realizan sus
labores solamente por cumplir con la tarea encomendada, el 31% de trabajadores
cumplen con el trabajo sólo por satisfacer sus necesidades, para el 29% de ellos
aparte de cumplir les interesa la propuesta y enfoque de la entidad financiera y
finalmente un mínimo 5% sí le interesa el negocio del Banco y los objetivos
propuestos por la Gerencia quien a su vez se preocupa por brindar un atención con
calidad al cliente.
Apreciamos en éste punto la importancia del nivel de satisfacción del
trabajador, quien realiza su trabajo solamente por sentirse obligado y no porque
realmente quiere ser parte de la Institución, esto se podría revertir si de alguna
manera se les incentiva a querer ser parte del equipo que ayude a que el Banco de
la Nación llegue a un nivel de aceptación total por parte de toda la ciudadanía en
cuanto a calidad de atención al cliente.
Por otro lado un porcentaje es indiferente o casi nulo con su percepción de
trabajo direccionado a la calidad de servicio y finalmente es un mínimo de












minoría que aún tienen claro la razón de ser del Banco de la Nación y se sienten
comprometidos con la misión y visión que su Institución.
Se necesita con urgencia poner relevancia en éste punto, pues implica
mucho como el trabajador se siente identificado con el trabajo que realiza el cual
servirá para la continuidad del trabajo encomendado y tener en cuenta que desde
esa percepción el trabajo se verá plasmado en los resultados eficiente que será
entregado a los clientes.
En éste aspecto es necesario detallar el malestar que tiene los trabajadores
de ésta oficina es la falta de ascensos y la oportunidad de ocupar plazas, como
también el hecho que se está obligando a los trabajadores sin distinción alguna a
tener que viajar a reemplazar a oficinas lejanas por falta de personal en esos
lugares, motivos por el cual son causas de incomodidad al trabajador.
Gráfico 04: Valoración del trabajo realizado
Se observa en el gráfico 04, nos podemos dar cuenta que el 72% de los
involucrados no se sienten valorados por el trabajo desempeñado llegando a ser
otro punto clave a tratar en ésta investigación, debido a que los empleados sienten
que el esfuerzo no es reconocido por la entidad financiera, otro porcentaje de 17%












y 5% piensan que sí su Institución valora su trabajo y esfuerzo los cuales se
encuentran plasmados con su trabajo y reflejado en la buena atención que se brinda
a los clientes.
Gráfico 05: Capacitación de los trabajadores
Se ve en el gráfico 05, se observa que el 81% de los trabajadores reciben
capacitación de los diferentes productos y servicios que brinda el Banco, el tipo de
capacitación es virtual y obligatorio cada año, sin embargo no todos llegan a realizar
los cursos debido a diferentes motivos como es falta de tiempo, dedicación y
desprendimiento.
Los resultados también demuestran que un porcentaje de 19% es el que no
recibe los cursos virtuales por los detallado anteriormente o simplemente obtienen
las respuestas y sólo reciben sus notas sin saber bien el tema, como nos podemos
dar cuenta es falta de compromiso por parte de los trabajadores.
En algunas oportunidades el Banco dicta cursos directamente en Lima para
temas muy puntuales, a los cuales asiste personal que requiere de los temas que
se encuentran directamente vinculados con el área en el que se desenvuelven,
como son préstamos, caja, operaciones, cajeros automáticos, etc.










En el gráfico 6, se demuestra que el 82% de los trabajadores de la entidad
se siente resentido por la forma de despidos de algunos de sus trabajadores,
quienes por realizar una mala práctica el cual es considerado como falta grave en
nuestros estatutos, fueron separados de la Institución, ha causado malestar
profundo en cada empleado, un corto porcentaje que es el 18% se identifica
plenamente con la institución financiera y cree que las acciones que está tomando
el Banco es por el bienestar de todos.
Al momento de realizar la encuesta a los empleados, manifestaron que
actualmente su Institución había cambiado en la forma de sancionar a sus
trabajadores, son más drásticos aseguran, las normas estaban en los estatutos sólo
que no se aplicaba a todos, sin embargo ahora, no se ha considerado la trayectoria
de cada uno de ellos, impecables de algunos y fueron separados de la Institución
sin considerar nada de ello, es más no importó la carga familiar y otros puntos
importantes de cada persona; el Banco exige el cumplimiento de metas a todos los
trabajadores cada uno de ellos cuentan con metas mensuales que al cumplimiento










Gráfico 07: Satisfacción laboral con relación a la edad y tiempo de servicio de los
trabajadores de la Agencia 1 Cusco.
En el gráfico 7, se observa que el 52% de los trabajadores de la agencia son
personal que cuentan con más de 25 años de servicios.  Las edades fluctúan entre
50 a 70 años, se sienten identificados y satisfechos con la entidad financiera,
aunque muchos de ellos se resisten a los cambios que el Banco propone, sin
embargo el cambio es lento pero se logra con los objetivos propuestos.
Mientras un 32% que tienen de 10 a 25 años de servicios, cuyas edades son
de 35 a 50 años,  no se encuentran satisfechos con el trabajo que realizan, en vista
que sus remuneraciones son relativamente bajas con relación al sueldo que percibe
un personal con más años de servicio. Incluso las obligaciones que tienen son con
más alto grado de complejidad, pero sí se encuentran plenamente identificados con
su Banco.
El otro porcentaje de 16% se trata de personal que tiene entre 10 y 2 años de
servicio y con edades menor a 30 años, en éste grupo se puede encontrar personal
que se encuentra satisfecho por la remuneración que percibe, alguno de ellos aún
son universitarios y les parece suficiente lo remunerado, en cuanto a la
identificación con la Empresa es relativamente pequeña, no son conscientes de la











que son jóvenes egresados de la universidad que vienen realizando trabajos de
part –time, se encuentran medianamente satisfechos y con el miedo de que puedan
ser reemplazados o concluya sus contratos, ellos se encuentran en una etapa de
reconocimiento de la entidad.
Gráfico 08: Percepción del trabajo con relación al nivel de instrucción del personal.
En el gráfico 8, se percibe que el 85% de trabajadores de la Agencia 1 Cusco
son profesionales entre titulados y bachilleres, éste personal aplica todos sus
conocimientos en la labor diaria que se le encomienda, logrando incluso ser
proactivos al momento de realizar sus tareas dentro de la organización.
Sin embargo existe un 15% del personal que no tiene algún nivel de
instrucción, que se ve reflejado en los cambios radicales que muchas veces ha sido
sometido el Banco debido a diferentes reestructuraciones dentro del sistema y la
organización, trayendo como consecuencia problemas para la Institución al
momento de aplicarse uno nuevo. Sin menospreciar a éste grupo de trabajadores
es bueno indicar que un punto positivo para ellos es la experiencia que poseen
algunos, posiblemente por el tiempo de servicio que tienen dentro del Banco que










Gráfico 09: Disgusto por el Horario de Trabajo y Horas Extras
Observamos en el gráfico 9, que un 45% del personal de la entidad bancaria
se siente de acuerdo con el horario y la aplicación de horas extras, especialmente
se trata del personal femenino con hijos menores de 15 años a los cuales les
interesa que el ingreso sea a partir de las 8:00 a.m., indican que tienen el tiempo
suficiente para poder realizar sus quehaceres, sin embargo a raíz de que el horario
de entrada cambió, se ha recortado las horas extras, llegando a bajar el acumulado
de las remuneraciones, no siendo obstáculo alguno para ellas.
Un 32% del personal se encuentran indiferentes con el horarios, como se
comentó anteriormente, al haberse reducido el pago de las horas extras.
También se puede observar que un 15% de encuestados no se encuentran
de acuerdo con el horario, indican que mientras más temprano se atienda al público,
tendrían la opción de percibir más horas extras que por ende se vería reflejado en
sus boletas de pagos y finalmente un 8% rechaza categóricamente el horario y la












Gráfico 10: Motivación por parte de la Institución
Observamos en el gráfico 10, que el 65% de los empleados del Banco se
encuentran motivados pues ven que la optimización de la gestión de recursos
humanos en coordinación con las gerencias involucradas, dan hincapié a la
idoneidad para el puesto, capacitación, líneas de carrera y desarrollo del personal,
de las diferentes oficinas de la empresa se preocupa por ellos, en el caso que un
trabajador cumpla con las metas que el Banco propone, serán recompensados
económicamente tanto individual como grupal.
Asimismo, un 32 % piensa que al Banco le falta aún retribuir de una u otra
forma el trabajo realizado, no es suficiente los premios otorgados, se les debería
reconocer no sólo económicamente, sino también moralmente.
Y finalmente  un 3% ratifica que no son motivados en ningún sentido, sienten
que el trabajo realizado no es reconocido por su Institución. Este es un punto
importante, saber llegar a aquellos empleados que no se sienten estimulados por











Gráfico 11: Existencia de compañerismo entre los trabajadores del Banco de la
Nación Agencia 1 Cusco.
En el gráfico 11, observamos que el 82% de los trabajadores mantienen
compañerismo entre ellos, esto se demuestra en las diferentes actividades y trabajo
diario que se realiza, si ocurre algún hecho importante como suele pasar cada día,
existe esa unión y ayuda desinteresada por parte de los empleados de la entidad
financiera, también existe un 16% que se muestra un poco disconforme con las
relaciones interpersonales que existe con sus demás compañeros, llegando incluso
a sentir indiferencia por lo que pueda ocurrirle a alguien de su entorno. Un 4%
muestra que se mantiene al límite de lo pueda ocurrir en su entorno, ellos si se
sienten indiferentes en su totalidad a los eventos ocurridos.
Los trabajadores también manifestaron que se realiza eventualmente
actividades de relaciones interpersonales, en donde también participan los
familiares de ellos, esto logra fortalecer los  el compañerismo entre todos los
participantes de la organización.











En el gráfico 12, se puede determinar que el 83% de los colaboradores de la
entidad financiera tiene una buena relación con los Jefes (Administrador, Jefe de
Operaciones, Jefe de Caja, Supervisores), existe armonía y comprensión entre
ellos, las labores realizadas se lleva diariamente sin contratiempos y con la plena
satisfacción del logro y consecución de los objetivos organizacionales, el cual
beneficia a la Empresa, habiendo calidad en el trabajo desarrollado.
El 15% de los trabajadores tienen diferencia con sus superiores por falta de
coordinación o falta de identidad institucional.
Una minoría que es el 2% es indiferente a la relación que tienen con los jefes,
sólo cumplen lo que se les ordenan por obligación, el resultado de todo esto es la
baja calidad en su trabajo.
Los trabajadores manifiestan que la buena relación con los superiores es favorable
para ellos, porque permite realizar un trabajo óptimo, indicaron que la actitud
permite el aumento de desempeño laboral, logrando una satisfacción positiva para
la Institución y beneficia a la organización.
Si hay calidad de las relaciones laborales en una institución, esto es esencial











Gráfico 13: Relación del trabajo y su importancia en la Institución.
Se observa en el gráfico 13, que un porcentaje de los trabajadores, la
mayoría de ellos consideran que el trabajo realizado es de suma importancia para
la Institución, que en base a los resultados obtenidos, se logra la satisfacción del
cliente y por ende la de la organización quien será el más beneficiado, los
trabajadores se sienten satisfechos y se observa que el 87% de encuestados logran
su desarrollo personal y laboral.
Un 13% piensa que la entidad financiera no relaciona el trabajo y el esfuerzo
realizado por sus empleados y se consideran menos importantes en la
organización,  llegando incluso a no sentir la satisfacción de los logros obtenidos
en el trabajo.
Si se logra trabajar en equipo, fomentará un buen clima laboral, entonces ese
13% que es incluso indiferente a lo que vaya a pasar en su organización, cambiaría
su forma de pensar.










En el gráfico 14, se puede apreciar que el 62% de los trabajadores de la
entidad financiera, confirman que sí la organización desarrolla actividades
protegiendo la actividad física mediante la  prevención de accidentes y
capacitaciones sobre seguridad y salud del trabajador.
Un 25% de los empleados se encuentran de acuerdo, pero no les parece muy
relevante desarrollar estas actividades de protección.
Y un 13% se muestra totalmente indiferente al tema, llegando a indicar que
están acostumbrados a trabajar sin ninguna prevención.
El Banco de la Nación aplica en la institución la Norma Básica de Ergonomía
y de Procedimiento de Evaluación de Riesgo Disergonómico tiene por objetivo
principal establecer los parámetros que permitan la adaptación de las condiciones
de trabajo a las características físicas y mentales de los trabajadores con el fin de
proporcionarles bienestar, seguridad y mayor eficiencia en su desempeño, tomando
en cuenta que la mejora de las condiciones de trabajo contribuye a una mayor
eficacia y productividad empresarial. Norma básica de ergonomía (bn.com.pe
2008).











En el presente gráfico 15, se muestra que el 95% de los colaboradores que
trabajan en la institución financiera, sí se encuentran conformes y cómodos con el
ambiente donde llevan prácticamente el día entero, alejados de sus familias,
encontrándolo seguro y agradable, el cual cuenta con todas las necesidades
básicas propias para su desempeño laboral.
Sólo un 5% piensa que no es suficiente lo que les brinda la entidad financiera,
ellos creen que le falta un poco más de confort, para superar sus expectativas. Es
más alguno de ellos no utilizan todos los ambientes









Tenemos en el gráfico 16, un promedio 42% colaboradores se encuentran de
acuerdo con las expectativas salariales, que les permite cubrir sus necesidades
personales como familiares, dentro de éste grupo de personas se encuentra el
personal que cuenta con más tiempo de servicio, en cuanto a lo laboral también
han alcanzado a sus aspiraciones personales.
Un grupo de 31% de trabajadores les parece indiferente, pues las
expectativas económicas y laborales les conlleva a un pensamiento de
conformidad, en lo económico sólo les sirve para subsistir y en lo laboral deben
conformarse con el puesto que ocupan, si se desea ser promovido en algún puesto
de trabajo es relativamente difícil, no se genera puestos de trabajo fácilmente.
El 27% de empleados de la institución financiera, no tiene expectativas
laborales y económicas, es el personal joven que acaba de ingresar al Banco, a
nivel exploratorio se observó, que en cuanto a la expectativa laboral lo visualizan
muy lejano en vista que aún les queda camino por recorrer y conocer, algunos
decididos a seguir formando parte de ésta familia y otros con la seguridad de buscar
otros lugares donde puedan de repente desarrollarse un poco más. Es más
podemos observar que el trabajo realizado les permite cubrir sus expectativas











Gráfico 17: Es favorable el horario de trabajo
Se presenta en el gráfico 17, que el 45% de los trabajadores se encuentran
cómodos con el  horario, muy  a pesar que se les ha recortado las horas extras, al
realizar la encuesta reclamaron sólo por el horario de refrigerio el cual es de 45
min., tiempo que a muchos no les permite volver a sus viviendas, teniendo que
pasar el día completo en el centro laboral.
Podemos apreciar que el 30 % de los trabajadores sienten que el horario de
trabajo se encuentra acorde a la labor y ejercicio laboral que realizan, es decir se
encuentran conformes.
Al 20% de los empleados si les genera incomodidad total, muchos de ellos
deben estudiar (algunos son universitarios) o realizar otras actividades durante el
día, muchas veces la carga laboral se incrementa especialmente en días de
campaña de pagos, haciendo que haya más afluencia del público y generando a su
vez tener que extender el horario, hasta por dos horas más.
También existe un 5% que le resulta totalmente indiferente los horarios, ellos












Gráfico 18: Empatía con los colegas de la Institución.
Observamos en el gráfico 18, que el 82% de los trabajadores que trabajan en
la entidad financiera son personas empáticas porque siempre tienen la tienen una
predisposición de trabajar en equipo, logrando más habilidades y rapidez a la hora
de atender al público. En los conversatorios con los empleados dieron a conocer
que entre ellos tratan de ayudarse, colaborar con el otro, con el fin de logar las
expectativas que tiene la organización, teniendo en cuenta que gracias a ello se
logrará una atención al cliente de manera eficiente.
Pero no todos tienen esa capacidad de identificarse con el otro, hay un
porcentaje del 18% que tiene la indiferencia con sus colegas, no les interesa que
pueda estar ocurriendo a su alrededor, sólo trabaja en su entorno, sin importar el
resultado final que se obtenga tanto para la organización como para los clientes.
Se debe considerar que éste también es un ítem muy importante para la
institución porque influye en los niveles de satisfacción de los empleados, quienes
tienen un mismo objetivo, para ello es necesario realizar el trabajo colaborativo y
en equipo, identificarse plenamente con los objetivos que tiene el Banco donde










Gráfico 19: Satisfacción personal por el trabajo encomendado
En el gráfico 19, observamos que un 55% de los trabajadores de la entidad
financiera se encuentran satisfechos por el trabajo encomendado, realizan su labor
sin perjuicio alguno, cuando un cliente se retira del lugar siendo bien atendido y
conforme por la atención recibida, el trabajador se siente realizado como persona,
en vista que superado las expectativas que el usuario veía en la Institución. Se
puede indicar que la principal fuente de motivación en el trabajo proviene de
la satisfacción y realización personal, el logro para la institución es estar
inmensamente complacido por los resultados que se obtienen.
Podemos observar que los resultados mostrados en el presente gráfico
donde un 32% del personal que trabaja en esa institución,  tienen la mente positiva,
realizan el trabajo encomendado pero es realizado solamente por cumplir su labor
y no por la satisfacción que el cliente vaya a recibir.
En el presente gráfico también podemos observar que hay un 13% que se
siente en desacuerdo por su trabajo, comentan que ellos deberían cumplir otros
roles y no lo que la empresa le ordene, es por eso que no se siente realizados










Gráfico 20: Identificación con la institución.
En el gráfico 20, observamos que el 90% de los trabajadores se encuentran
identificados plenamente con el Banco de la Nación, muchos son conscientes de la
labor que se realiza en la institución, como se puede observar en los valores
institucionales donde se fundamenta la acción del personal son:
A. Vocación de servicio al ciudadano: El Banco de la Nación y sus trabajadores se
preocupan de atender con un trato, oportuno, humano y de calidad a los
ciudadanos que requieren de sus productos y servicios financieros.
B. Compromiso e identificación: Los trabajadores del Banco de la Nación muestran
una actitud que buscan superar las dificultades para alcanzar los objetivos con
plena identificación institucional en cada localidad.
C. Promoción de la cultura financiera: Los trabajadores del Banco de la Nación
fomentan el ahorro y los servicios que permiten integrar a los ciudadanos al
mercado.
D. Conducta ética y profesional: Los trabajadores del Banco de la Nación
demuestran un comportamiento honesto, probo, transparente y de conducta










E. Responsabilidad social e inclusión financiera: Los trabajadores participan
activamente en su comunidad, promoviendo la no discriminación y la educación
e inclusión financiera del ciudadano. (www.bn.com.pe)
Hay un 10% del personal que no se identifica con la institución por diferentes
motivos personales, los  cuales fueron materia de sanción e incluso despido laboral.
Gráfico 21: Satisfacción y ausentismo
En el gráfico 21, muestra que 55% de los trabajadores de la entidad
financiera no faltan constantemente al trabajo, siendo muy importante esto para la
organización quien cuenta con el personal a diario para poder cumplir con el público
que a diario acude a las oficinas  a realizar algún trámite y por ende la satisfacción
plena de los usuarios de ser servidos de una manera rápida y eficiente por parte
del Banco.
También se debe indicar que hay un 45% del personal que por diferentes
causas como son las enfermedades que es la causa involuntaria del ausentismo en
las organizaciones, pero de alguna manera influye en las operaciones y continuidad
del trabajo en la entidad bancaria. Otro motivo es el ausentismo voluntario de










excusas para no asistir a laborar, incluso realizando las encuestas exploratorias
nos encontramos con casos en que existe algunos trabajadores que faltan
exclusivamente los inicios y fines de semana. Todo aquello causa incomodidad e
insatisfacción en los trabajadores que no suelen faltar al trabajo, las consecuencias
se verá  reflejado en la carga de trabajo de cada uno y en la disconformidad del
cliente que tendrá que esperar más tiempo para será atendido; Para la institución
es un punto negativo constante entre satisfacción y ausentismo. A esto se agrega
las tardanzas de los trabajadores que de alguna manera altera las relaciones
productivas con los compañeros de trabajo.
Gráfico 22: Oportunidades de promoción.
En el gráfico 22, nos muestra que 75% de los trabajadores de la entidad
desde que la fecha que ingresaron a la entidad financiera siguen realizando el
mismo trabajo,  es difícil ser promovido en la institución, la mayoría de los
Funcionarios ocupan ese rol por más de 25 años, las veces que se puede competir
por una plaza jefatural suele suceder si el Funcionario se retira de la Institución o










Un 25% de trabajadores si tuvieron las oportunidades de ascenso dentro de
la entidad bancaria,  logrando tener un mejor rango, por ende mejor salario y
jerarquía. Entre estos ascensos tenemos pocas en la Oficina Principal, por lo
general esas plazas se encuentran en provincia lo que implica tener que viajar o
mudarse a ese lugar.
Gráfico 23: Uso de las políticas administrativas
En el gráfico 23, apreciamos que 58% de los empleados del Banco siguen
los lineamientos y normas de la institución las cuales están dirigidas al logro de los
objetivos y metas trazadas, sólo ese porcentaje es consciente y lo aplica en el
trabajo diario.
El 22%, no es tan consciente de las políticas administrativas, algunos de ellos
no están de acuerdo con su uso y otros no pueden interpretarlos y no lo aplican en
el trabajo diario.
El 20% de los empleados se mantienen al margen, es decir son indiferentes











Las políticas administrativas son instrumentos que nos ayudaran a coordinar
los planes, tomar decisiones actuales y futuras para la organización,  definen el
curso para la consecución de las metas.
IV. DISCUSIÓN
Los trabajadores del Banco de la Nación se sienten satisfechos de ser
reconocidos por su Institución como parte importante de la organización, sin
embargo existe todavía apatía por parte de algunos trabajadores, quienes deben
estar identificados plenamente con su institución. Según Palomo (2011) nos
menciona que del compromiso colocado por las personas al realizar el trabajo les
diferencia de aquellas que no lo hacen y ese tipo de personas son la que siempre
sentirán la satisfacción de trabajar por el logro de los objetivos propuestos por la
empresa, una de las fuerzas motivadoras es el trabajo en equipo de los empleados
quienes se sentirán fortalecidos por el reconocimiento que la institución les otorgue.
En cuanto al salario y las bonificaciones, son importantes para lograr la
satisfacción de los trabajadores, en el presente trabajo de investigación hay alguna
disconformidad por parte de algunos colaboradores, pues no existe la misma
proporción, que de alguna manera crea esa insatisfacción. Para Werther y Davis
(2003), indican que las compensaciones (sueldos, salarios, prestaciones,
incentivos, beneficios) son la gratificación que los empleados reciben a cambio de
su labor. En la tesis de Fuentes S (2012) nos dice que la buena administración de
compensaciones es vital para el departamento de recursos humanos ya que
garantiza la satisfacción de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organización
a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva.  Se debe encontrar
el punto de equilibrio entre la satisfacción con la compensación obtenida y la
capacidad competitiva de la empresa. Las compensaciones son para el trabajador
un efecto económico, sociológico y psicológico, por esta razón si la institución
realiza malas gestiones en cuanto a éste rubro, todo el personal creará un
comportamiento negativo hacia la institución que a su vez resaltará en todos los
procesos realizados que podría afectar negativamente a los trabajadores y en
última instancia, a los resultados de la misma institución.
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El ambiente laboral y su entorno es de óptima condiciones que permite al
trabajador poder realizar sus tareas con facilidad y comodidad. Se dice que para
los trabajadores es importante analizar su conducta, esta conducta va depender
de las condiciones de trabajo, por tanto se puede decir que condiciones de trabajo
son “el conjunto de factores que determinan la conducta del trabajador”; estos
factores son tanto los objetivos que se le imponen al trabajador para luego evaluarle
como las condiciones que tiene el trabajador para llevar a cabo su tarea. (Castillo y
Villena, 1998:. 111)
Los trabajadores de la institución se encuentran comprometidos con los
objetivos trazados los que conlleva a la buena atención del usuario y para el logro
de esto es importante las relaciones personales tanto con la parte operativa como
con las jefaturas, el trabajo debe ser mancomunado entre ellos. Nos dice Rovira
(2015) en el artículo, El trabajo en equipo es la fuente del éxito, del periódico Equipo
y talento, menciona que al momento de analizar el trabajo es necesario tener
autoconocimiento ya que ayudara a fijar los objetivos y retos de una forma
consciente a la realidad, también el entorno que se le dé a los miembros del equipo
es primordial ya que los equipos que triunfan son aquellos que trabajan en
ambientes donde el buen trato y respeto imperan entre compañeros; existen
elementos distorsionadores del ambiente, que es necesario identificar y tratar,
siendo el trabajo del líder ayudar a mantener el ambiente necesario para poder
afrontar los problemas organizacionales que se le presenten.
V. CONCLUSIONES
En base a la investigación realizada en el presente trabajo realizado mediante
la encuesta, las visitas y entrevistas hechas a los trabajadores se ha llegado a las
siguientes conclusiones:
Los trabajadores de la entidad financiera se sienten identificados con su
institución pero aún falta fortalecer juntamente la parte operativa, comercial y
gerencial, compensando la labor realizada en los puestos de trabajo, siendo
importante también reconocer su trabajo para motivarlos aún más, logrando
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involucrarlos y comprometerlos con la Institución, para lograr la calidad de atención
esperada por el usuario que requiere de los servicios del Banco de la Nación.
Existe disconformidad por parte del personal en cuanto a las
remuneraciones y bonos de reconocimiento. Algunos de los trabajadores no se
encuentran de acuerdo con los sueldos, existe diferencia con el personal que tiene
más tiempo de servicios y con aquellos que recién ingresaron sin embargo todos
realizan el mismo trabajo e incluso otros realizan otras tareas adicionales.
El nivel de satisfacción laboral es regular en el Banco de la Nación Agencia
1 Cusco con una tendencia a pasar a un nivel más alto.
VI. RECOMENDACIONES
En vista que se ha encontrado algunas diferencias en el nivel de satisfacción
laboral dentro del Banco de la Nación Agencia 1 Cusco, se propone hacer participar
a todos los involucrados en la organización, para lograr la satisfacción laboral
completa de sus trabajadores, que va a redundar en una mejor productividad
personal y profesional de ellos mismos, que a su vez se verá reflejado en los
resultados y logros de la institución.
La Institución debe realizar actividades de sensibilización y fidelización para
los trabajadores, lograr un sentimiento de autorrealización dentro del trabajo, para
lograr efectividad en los resultados, es importante también promocionarlos dentro
de la organización e incentivarlos por el esfuerzo colocado al realizar su trabajo.
Se propone reestructurar las ordenes de pagos de los salarios y
bonificaciones, éste es un punto importante para lograr que el trabajador se
encamine en el trabajo por una recompensa justa y equitativa a los demás, seguir
manteniendo los índices altos de las relaciones interpersonales, la aceptación por
el trabajo y su entorno, dejando claro que de eso dependerá y tendrá por resultado
los indicadores que influyen para que los trabajadores estén satisfechos.
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Incentivar aún más el compañerismo y la empatía entre los trabajadores,
creando un clima laboral acorde las exigencias que la entidad requiere, incluso
lograr la adaptación al cambio ya sea tecnológico o cultural, que nos va a permitir
alcanzar los objetivos propuestos por la Institución.
También se ha analizado que el ambiente laboral, infraestructura, equipos,
etc. Se encuentran en óptimas condiciones, que permite realizar un trabajo seguro
y cómodo para los colaboradores de la entidad financiera. Se sugiere seguir con en
esa línea de trabajo.
Mantener comunicación con la gerencia para poder proponer medidas que
permita llegar a la satisfacción del personal en todas las áreas de trabajo.
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A continuación, se presenta el cuestionario para determinar el nivel de satisfacción
laboral de los trabajadores del Banco de la Nación Ag. 1 Cusco. Le agradecemos
que responda marcando con un aspa (X) el recuadro que considere la respuesta
apropiada.




MUY EN DESACUERDO MD
MA A I D MD
1 El ambiente de trabajo, la distribución es
suficiente y se encuentran acordes a las tareas
que realiza el trabajador?
2 Las remuneraciones e incentivos laborales son
proporcionales?
3 El trabajo que realiza es aceptable por parte
del trabajador.
4 Siente que le trabajo realizado es valorado por
su Institución?
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5 Recibe capacitación por parte de su
Institución?
7 ¿Cómo se siente personalmente en el trabajo
con relación con relación a la edad y tiempo de
servicio?
8 ¿Cómo percibe el trabajo con relación al nivel
de instrucción del personal?
9 ¿Tiene algún disgusto por el Horario de
Trabajo y Horas Extras?
10 Siente que hay motivación por parte de la
Institución?
11 Existe compañerismo entre los trabajadores del
Banco de la Nación Agencia 1 Cusco.
12 ¿Cómo es la interrelación con sus superiores?
13 La relación del trabajo es importante en la
Institución.
14 Se preocupa la Institución por la seguridad y
salud del trabajador.
15 Existe comodidad dentro del ambiente de
trabajo?
16 Tiene expectativas económicas y laborales?
17 Es favorable el horario de trabajo
18 Siente empatía con los colegas de la Institución
19 Siente satisfacción personal por el trabajo
encomendado.
20 Se siente identificado con la institución?
21 Falta frecuentemente al trabajo por diversos
motivos?
22 Ha tenido la oportunidad de promocionarlo
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dentro de la institución?
23 Utiliza y reconoce las políticas administrativas
 Sexo: A. Femenino B. Masculino
 Estado Civil:         A. Soltero     B. Conviviente     C. Casado     D. Separado
 Número de Hijos:
 Edad:
 Nivel Formativo:            A. Instituto         B. Bachiller       C. Licenciado    D.
Maestría
 Institución de Procedencia: A. Instituto B. Universidad
 Condición:        A. Nombrado            B. Contratado
 Horario de trabajo:





El propósito de este documento, es informar la naturaleza del trabajo de
investigación y el rol que su persona tiene en ello.
El  presente trabajo es realizado por Esther Guadalupe Yarahuamán Loayza, cuyo
fin es lograr identificar los niveles de satisfacción de los trabajadores de la
institución.
Si usted accede a participar en este trabajo, se le pide responder una encuesta
de aproximadamente 15 min.
La participación es este estudio es voluntario. La información que se recoja será
confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de esta
investigación. Sus respuestas a la encuesta serán codificadas usando un número
de identificación y, por lo tanto, serán anónimas.
Si tiene alguna duda sobre esta investigación, se le responderá en el momento,
como también  si desea dejar de participar lo puede hacer en cualquier momento.
Cualquier duda se puede contactar al correo electrónico esgyl@hotmail.com.
Agradecemos su participación.
__________________
Firma del Participante                      Fecha
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